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INDICE 


1. Aplicacion de tecnicas de comunicacion comercial en compraventa 
usando diferentes canales 

1.1. - Atencion al cliente en las operaciones de compraventa. 

1.2. Comunicacion de informacion comercial en los procesos de compraventa 


2. Procesos de recogida, canalizacion y/o resolucion de reclamaciones, y 
seguimiento de clientes en los servicios postventa. 

2.1.Tramitacion en los servicios de postventa. 
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1. Aplicacion de tecnicas de comunicacion comercial en 
compraventa usando diferentes canales 

1.1 Atencion al cliente en las operaciones de compraventa. 


Que entendemos por atencion al cliente. 

“La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin 
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaction de sus 
necesidades.” 


“Atencion al cliente” (s/f.). En QueSignificado.com. Disponible en: 
http://quesignificado.com/atencion-al-cliente/ [Consultado: 2 de junio de 2018]. 



Este es un buen punto de partida, porque dependiendo de lo entendamos 
actuaremos de una u otra forma. Algunos autores consideran que es el mero 
“estar con” el cliente, responder sus preguntas y vender productos. Desde 
nuestro enfoque la atencion al cliente va mucho mas alia. 
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El proceso de comunicacion comercial se identifican con los siguientes 
elementos: emisor, receptor, mensaie (codificador y descodificador) y canal de 
comunicacion , teniendo el cuenta el ruido, que sera todo aquello que 
distorsiona el mensaje para que no llegue correctamente a receptor. 


PROCESO DE COMUNICACION COMERCIAL 




RESPUESTA 

feed-back 




CANALES DE 
COMUNICACltiN 



ruido 


Es importante verificar lo que queremos decir y a quien se lo queremos decir, 
para que el resultado sea eficaz. 
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En la atencion al cliente siempre hay que demostrar el interes y 
preocupacion por atender satisfactoriamente las necesidades del cliente . 


donde se obtendra information del mismo para poder posteriormente 


podremos utilizar a la hora de ofrecer el producto que deseemos 



Como debemos tratar al cliente, aunque no parezca algo muy relevante, lo 
es ya que hay unos codigos importantes a tener en cuenta para que la 

atencion sea la adecuada. 


La Comunicacion con el cliente 


ESCUCHAR CON EFICACIA 

OIR 


COMPRENDER/ 

CAPTAR 

MENSAJE 


EL ARTE DE 
ESCUCHAR 
CONSISTE 
EN: 


ATENDER 


PONERSE EN SU LUGAR 




MUCHAS VECES 
OIMOS PERO NO 
ESCUCHAMOS 



ESTAMOS PENSANDO EN OTRA COSA 0 
EN LO QUE VAMOS A DECIR A CONTINUACION 



www.ascenamrc.com 
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“El resultado de un 
buen negocio es un 
cliente satisfecho." 

Peter Drucker 

RETIF 


rv 
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Vamos a realizar la siguiente practica y verificaremos lo aprendido 


Pinchar el enlace y observar con atencion el video. 



ACTIVIDAD MANUAL.avi 
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Para el desarrollo de la buena venta de un producto se define como la 
suma de lo que el cliente desea, los beneficios que le pueda ocasionar, la 
utilization que le puede dar, a la vez que si puede extrapolarlo a mas 
personas (futuros clientes) y lo tiene como algo importante e 
imprescindible para su vida, por tanto seria lo perfecto para una continuidad 
de venta del producto de una manera satisfactoria. 



/n 


Producto 
Futuro 



Buena, 

Venta 


Una manera divertida indicando los pasos importantes para una venta lo 
vemos en este video, pinchar el enlace y escuchalo, veras que facil resulta 

https://www.voutube.com/watch?v=mXLM4fXSBtY 
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Las 5 Etapas del Proceso 
de la Venta Profesional® 



Tomar y eiecutar la 
Decision de Compra 


Despertar y acrecentar 
el Deseo de Compra 


Aceptar Beneficios 

i 


Reconocer Necesidades 


Despertar el Interes 



Senales + 
de Compra 


O 



Pagina 





























MIN ISTERIO 
DE EMPLEO 
Y SEGURIDAD SOCIAL 


SERVICIO PUBUCO 
DE EMPLEO ESTATAL 


eBllClB 


S XUNTfl DE GALICIA 

CONSELLERI'A DE ECONOMIA, 
EMPREGO E INDUSTRIA 
Secretaria Xeral de Emprego 
Direction Xeral de Orientation 
e Promotion Laboral 



GLOSARIO 


Emisor o codificador: Es el punto (persona, organization...) que elige y 
selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los codifica 
para poder llevarlo de manera entendible al receptor. En el emisor se inicia el 
proceso comunicativo. 


Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion...) al que se destina 
el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en el esta el descifrar e 
interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. Existen dos tipos de receptor, el 
pasivo que es el que solo recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que 
es la persona que no solo recibe el mensaje sino que lo percibe y lo almacena. El 
mensaje es recibido tal como el emisor quiso decir, en este tipo de receptor se 
realiza lo que comunmente denominamos el feed-back o retroalimentacion. 

Codigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y sfmbolos 
que el emisor utilizara para trasmitir su mensaje, para combinarlos de manera 
arbitraria porque tiene que estar de una manera adecuada para que el receptor 
pueda captarlo. Un ejemplo claro es el codigo que utilizan los marinos para poder 
comunicarse; la gramatica de algun idioma; los algoritmos en la informatica..., todo 
lo que nos rodea son codigos. 

Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el conjunto de 
ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor y que desea 
trasmitir al receptor para que sean captados de la manera que desea el emisor. El 
mensaje es la informacion. 

Canal: Es el medio a traves del cual se transmite la informacion-comunicacion, 
estableciendo una conexion entre el emisor y el receptor. Mejor conocido como el 
soporte material o espacial por el que circula el mensaje. Ejemplos: el aire, en el 
caso de la voz; el hilo telefonico, en el caso de una conversacion telefonica. 

Interferencia o barrera: Cualquier perturbation que sufre la serial en el proceso 
comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Son las distorsiones 
del sonido en la conversacion, o la distorsion de la imagen de la television, la 
alteration de la escritura en un viaje, la afonfa del hablante, la sordera del oyente, 
la ortograffa defectuosa, la distraction del receptor, el alumno que no atiende 
aunque este en silencio. Tambien suele llamarse ruido. 

Feed back Capacidad de un emisor para recoger reacciones de los receptores y 
modificar su mensaje, de acuerdo con lo recogido. 

Beneficios.- Provecho o mejora que se obtiene como consecuencia de algo 
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AUTOEVALUACION 


PREGUNTA 

V 

F 

1. El codigo es el medio a traves del que se emite el mensaje 



2. No es lo mismo escuchar que ofr 






3. Las distorsiones del sonido en la conversacion, o la distorsion de la 



imagen de la television, la alteration de la escritura en un viaje, la 



afonfa del hablante, la sordera del oyente, la ortograffa defectuosa, 



la distraccion del receptor, el alumno que no atiende aunque este 

en silencio se define como ruido 



4. Reconocer las necesidades del cliente y despertar el interes son 

dos de las objeciones principales en la fase de la venta 



5. Al cliente siempre hay que tratarlo desinteresadamente y no 

dandole importancia, asf se conseguira una venta adecuada 




fNI 
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ANEXO 


^ Respuestas correctas.-1,5f/2,3,4v 


IMPORTANTE Y NO OLVIDAR NUNCA 
PARA UNA BUENA ATENCION AL CLIENTE 

DIE^OSAS QUE SE DEBEN Y QUE 
NO SE DEBEN HACER EN 
SERVICIOS AL CLIENTE 


■ No se' 

■ No" 

■ "Ese no es mi trabajo' 

■ " Tiene razon; esto esta muy 
mal" 

■ "Yo no tengo la culpa" 

■ Listed tiene que hablar con mi 
jefe 

■ Para cuando lo quiere 

■ Calmese 

■ Ahora estoy ocupado 

■ Llameme luego 


■ Voy averiguarlo 

■ " Lo que puedo hacer es ... 

■ " Quien lo puede ayudar es 

■ " Comprendo su frustracion " 

■ " Veamos que se puede hacer 
al respecto' 

■ Voy ayudarle 

■ Hare todo lo que pueda 

■ Lo siento 

■ Espereme un momento 

■ Yo lo llamare mas tarde 


La Comunicacion con el cliente 


LA ESCUCHA ACTIVA 





Mirar a los ojos 
Cercama 

Cara de atencion 
Postura 

Afirmacion con la 
cabeza 


Asentimientos 

Parafrasear 

Eco 

Tono adecuado 
Preguntas 


No interrumpir 
Consejos: si los piden 
Actitud comprensiva 
No juzgar 
No dar ordenes 


Lo que nos dice 

Lo que nos quiere 
decir 


ro 


© 


www.ascendiarc.com 
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GRACIAS 
POR SU 
'ATENCION 



^ 1 " 



Pagina 











